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La presente investigación tuvo como objetivo establecer la relación entre Calidad 
de atención y satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia del “Puesto 
de salud Fonavi IV”, en el mes de junio 2018. La línea de investigación fue de tipo 
correlacional, de tipo observacional, prospectivo, analítico y de corte transversal; 
no se aplicaron algoritmos matemáticos para la determinación de la muestra, por 
lo tanto se consideraron a todas las usuarias que cumplían con los criterios de 
selección para ser consideradas en el estudio en el mes de junio 2018 obteniendo 
como resultante 60 usuarias. El procesamiento de los datos se realizó mediante el 
paquete estadístico IBM SPSS Statistics versión 25, se procedieron a analizar los 
datos con un nivel de significancia de 0,05 y un intervalo de confianza del 95,0%. 
Resultados: se encontró asociación entre la calidad de atención y satisfacción de 
las usuarias del servicio de obstetricia una significancia de (p = 0,034) y un nivel 
de correlación de Spearman positiva baja (0,274*); y entre la dimensión seguridad 
y la satisfacción de las usuarias con una significancia (p= 0,041) y un nivel de 
correlación de Spearman positiva baja (0,265*); sin embargo no se estableció una 
relación entre: La dimensión fiabilidad y la satisfacción de las usuarias con una 
significancia (p =0,422) y un nivel de correlación de Spearman positiva muy baja 
de (0,106); la capacidad de respuesta con una significancia (p= 0,059) y un nivel 
de correlación de Spearman positiva baja (0,245); la dimensión empatía con una 
significancia (p= 0,309) y un nivel de correlación de Spearman  positiva muy baja 
(0,133); entre la dimensión elementos tangibles con una significancia (p= 0,274) y 
un nivel de correlación de Spearman positiva baja (0,274). Conclusión: con un 
nivel de significancia de p= 0,034 podemos concluir que existe relación entre la 
calidad de atención y satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia del 
Puesto de Salud Fonavi IV, junio 2018. Se sugiere que se realicen futuras 
investigaciones acerca del tema en mención con una mayor población de estudio 
y en periodos más extensos de tiempo. 
 







The objective of this research was to establish the relationship between quality of 
care and satisfaction of the users of the obstetrics service of the "Fonavi IV health 
post", in the month of June 2018. The line of research was correlation type, 
observational type, prospective, analytical and cross-sectional; mathematical 
algorithms were not applied for the determination of the sample, therefore all the 
users that met the selection criteria were considered to be considered in the study 
in the month of June 2018, obtaining as a result 60 users. The data was 
processed using the statistical package IBM SPSS Statistics version 25, the data 
were analyzed with a level of significance of 0.05 and a confidence interval of 
95.0%. Results: an association between the quality of attention and satisfaction of 
the users of the obstetrics service was found, with a significance of (p = 0.034) and 
a correlation level of spearman positive low (0.274 *); and between the safety 
dimension and user satisfaction with a significance (p = 0.041) and a low positive 
spearman correlation level (0.265 *); however, no relationship was established 
between: The reliability dimension and user satisfaction with a significance (p = 
0.422) and a very low positive spearman correlation level of (0.106); the response 
capacity with a significance (p = 0.059) and a low positive spearman correlation 
level (0.245); the empathy dimension with a significance (p = 0.309) and a very 
low positive spearman correlation level (0.133); between the dimension tangible 
elements with a significance (p = 0,274) and a correlation level of spearman 
positive low (0,274). Conclusion: with a level of significance of p = 0.034 we can 
conclude that there is a relationship between the quality of care and satisfaction of 
the users of the obstetrics service of the Health Post Fonavi IV, June 2018. It is 
suggested that future research be conducted on the subject in reference to a 
larger study population and over longer periods of time. 
 









En la actualidad el tema de satisfacción de usuarios es todo un reto para la salud 
pública, en el cual el desempeño del personal de salud es fundamental porque 
repercute en la dispensación de servicios de salud de la población. Se requiere 
que los servidores de salud trabajen de forma sensible a las necesidades de la 
población, que sea justa y eficiente para así lograr mejores resultados en la 
calidad de atención.  
Estudios actuales revelan que los usuarios están cada vez más descontentos ante 
la incapacidad de los servicios de salud para brindar un nivel de atención que 
satisfaga sus necesidades, de brindar una cobertura nacional que abastezca la 
demanda de pacientes, la falta de insumos, el tiempo de espera de atención 
prolongado, etc. y ante la expectativa de que los servicios brindados no sean 
acordes con sus perspectivas. 
Se hace importante mencionar que durante los últimos años se han venido 
realizando investigaciones para medir la calidad de atención a través de la 
estimación de la satisfacción de los usuarios en los establecimientos de salud a 
nivel nacional que revelan un alto grado de insatisfacción; haciendo también 
mención de que existe todo un debate respecto a la objetividad de las 
percepciones de los usuarios. 
Por otro lado, es sabido que los estudios sobre satisfacción del usuario enfocados 
en el área de obstetricia son pocos por lo que se considera importante realizar la 
presente investigación que beneficiará a los servidores de salud del servicio de 
obstetricia y que finalmente redundará en toda la comunidad en general logrando 
evidenciar la calidad de atención y satisfacción de la usuaria. 
Ante esta realidad se requiere que la calidad de atención sea mejorada, así como 
también los niveles de confianza, seguridad y empatía entre paciente y servidor 
de salud. Por lo anterior expuesto se considera importante establecer la relación 
que existe entre la calidad de atención y satisfacción de las usuarias del servicio 
de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV en junio 2018.
15 
 
1.1. Realidad problemática 
          En los últimos años las investigaciones en los establecimientos de 
salud como centros y puestos, sobre la calidad de atención, los usuarios lo 
perciben de baja calidad debido a la mala atención de algunos servidores de 
la salud, a la falta de insumos y falta de calidez. La calidad de la atención en 
salud es un tema de categoría significativa, en el que los servidores de la 
salud deben asignar la atención que merece por la sensación que tiene en el 
bienestar de los usuarios. Según un boletín de la OMS adjuntó información 
acerca de la satisfacción de los usuarios con el sistema de atención de salud 
y el medio como es que esa percepción obtenida se ve comprometida por la 
sensación de cada cual como usuario; Las fichas empleadas derivaban de 
21 países europeos en una encuesta realizada a nivel mundial en el año 
2003, ellos obtuvieron como resultado que la sensación de los usuarios 
estaba ligada de manera significativa con la satisfacción y con el sistema de 
atención de salud.1 Por otro lado, una investigación realizada en Perú en 13 
regiones evaluó la satisfacción del usuario externo del área de consulta 
externa en establecimientos de primer nivel de atención en abril 2011, en la 
que solo en la región La libertad y Loreto se encuentra en un 80% satisfecho 
con la calidad de atención brindada.2 
 
A la revisión de literatura se observa un estudio de diseño descriptivo 
correlacional para identificar el grado de satisfacción de los usuarios 
realizado en el servicio de gineco-obstetricia con usuarias que tenían de 18 
años a más, para la cual emplearon la técnica de la encuesta. Obtuvieron 
como resultados en el estudio que la edad media de las usuarias fue de 
41.41 años, y 74% de las usuarias contaba con estudios de secundaria 
incompleta o no lo habían iniciado, 68.28% estaba de conforme con la 
atención que habían recibido y su percepción sobre el trato que le brindaron 
al momento de la atención era positiva. La percepción sobre calidad de 
atención fue favorable en 87.65%; el nivel de satisfacción de los usuarios 
externos fue de 72.58%; mientras que el nivel de satisfacción en relación con 
la infraestructura del establecimiento de salud fue de 63.58%.3 Se concluyó 
en este estudio que el nivel de satisfacción de los usuarios externos con 
respecto a la Infraestructura y de la calidad de atención del consultorio 
16 
 
externo del área de gineco-obstetricia fue alto; esto indica que la mejora de 
la calidad de la atención es una meta principal para dar respuesta a las 
necesidades reales de la población. 
Por lo tanto, se considera que la presente investigación es de suma 
importancia para determinar la calidad de atención percibida por la usuaria 
del servicio de obstetricia.  
 
 
1.2. Trabajos Previos 
 
1.2.1.  A nivel Internacional 
 
Pozo D. (2015) Tesis Doctorado, Universidad de Granada, España. En su 
estudio sobre la satisfacción percibida por las usuarias con la 
implementación del proceso integrado del embarazo, parto y puerperio, 
buscaron conocer el nivel de satisfacción de las usuarias acerca del control 
prenatal y el parto; realizaron un estudio transversal descriptivo, con una 
población constituida por 429 puérperas de los hospitales del sistema 
sanitario; como método de estudio emplearon la encuesta. Los resultados 
que obtuvieron con respecto a la satisfacción de las puérperas fue en 
general alta, no se hallaron diferencias significativas entre la satisfacción el 
control prenatal y las variables sociodemográficas; se halló también que 
menos de la mitad de las gestantes acudían a las clases de educación 
materna, en cuanto a las dimensiones de la satisfacción se encontraron 
diferencias significativas entre la dimensión del entorno y las variables 
sociodemográficas, y también entre la dimensión expectativa y el primer 
contacto con el recién nacido, se halló también que existen factores de 
riesgo relacionados con la depresión postparto como es la semana de 
gestación, el tipo de inicio del parto, motivo de cesárea, y la paridad.4 
 
 
Bello Y. (2014) Tesis Maestría, Universidad Veracruzana, México. 
Desarrolló una investigación acerca de calidad de la atención prenatal 
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percibida por la usuaria en una unidad de medicina familiar; el objetivo de su 
investigación fue establecer la calidad de la atención prenatal ofrecida por el 
servidor de salud del área de medicina familiar a la población gestante en un 
establecimiento del primer nivel de atención. El diseño del estudio fue 
descriptivo, prospectivo y de corte transversal, como técnica de recolección 
de datos empleo las encuestas, ofrecidas a la población de gestantes que 
asistieron a la consulta de vigilancia prenatal del turno de la tarde. 
Obtuvieron como resultados que el 38% de gestantes recibió información 
acerca de la vacunación, el 85% recibió orientación sobre los signos de 
alarma obstétrica, el 20% de gestantes obtuvo información acerca de la 
lactancia materna, el 21% obtuvo consejería acerca de planificación familiar. 
El 48% de las gestantes según datos estadísticos obtuvieron un trato amable 
durante la atención; en datos generales se obtuvo que las gestantes que 
recibieron un trato amable fueron del 48%, el 44% percibió un trato 
indiferente y el 8% lo percibió como un trato descortés. En conclusión se 
puede identificar que en líneas generales el trato en la atención a las 
gestantes debe ser reforzado y está relacionado como un componente 
importante en el control prenatal.5 
 
 
Navarro D. (2011) Tesis Maestría, Universidad Autónoma de Nicaragua. En 
su estudio sobre la calidad de los servicios de atención en el parto y 
puerperio, se planteó como objetivo global determinar la calidad de los 
servicios de atención en el parto y puerperio durante un periodo de tres 
meses, como instrumento de recolección de los datos se utilizó una 
encuesta aplicada a 142 usuarias que atendieron su parto y posterior 
puerperio en un establecimiento de salud, y se aplicó otra encuesta a 20 
servidores de salud. Ellos hallaron en su investigación que la distribución de 
las usuarias que acudieron a la atención de su parto en mayor proporción 
eran mujeres jóvenes representadas con un 64.09%, el 62% de las usuarias 
tenía un nivel de escolaridad bajo, y el 65% era de procedencia rural. Por 
otro lado en la distribución de los servidores de salud predominó el género 
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femenino con un 80%, y con una experiencia laboral mayor a 6 meses en el 
servicio de ginecología. Las usuarias percibieron la atención brindada como 
buena con un porcentaje del 63%, y el 28% lo percibió como excelente, a 
diferencia del 1% de usuarias que percibió la atención como mala, resaltaron 
también como factores característicos el buen trato ofrecido por los 
servidores de salud que las atendió, también la fácil accesibilidad a los 
servicios de salud y las aptitudes técnicas de los servidores de salud. Por 
otro lado los componentes que se manifestaron para que exista una atención 
más humana durante el parto se subraya la privacidad de las salas de parto, 
la calificaron como buena con un 49.29% y optimo con un 19.72%; el 
61.97% de usuarias manifestó que la higiene de las salas de parto era fue 
buena, cabe resaltar que el 53% de las usuarias califico la higiene de los 
servicios higiénicos como deplorable. La facilidad en la atención y la 
disponibilidad de los fármacos prescritos fueron claves para que exista una 
percepción positiva acerca de la calidad de la atención; concluyeron 
finalmente en que el 91% de las usuarias deseaba volver en un futuro a su 
próximo parto.6 
 
1.2.2  A Nivel Nacional  
 
Bernaola P. (2017) Tesis Maestría, Universidad Cesar Vallejo, Lima, Perú. 
Desarrollo su estudio sobre la calidad de atención y la percepción de los 
pacientes en los servicios de medicina y cirugía en un hospital. El estudio fue 
de tipo cuantitativo de nivel descriptivo correlacional, y de corte transversal. 
La muestra estuvo conformada por 80 usuarios de en un hospital nivel III, la 
distribución fue equitativa con 40 usuarios en el área de medicina y 40 
usuarios para el área de cirugía; como técnica de recolección de datos se 
empleó la encuesta. Como resultados observaron que, los usuarios que 
fueron encuestados en el área de medicina obtuvieron puntajes sobre la 
calidad de atención, con una media de 21.90 a diferencia de los usuarios 
encuestados en el área de cirugía que obtuvieron resultados sobre la calidad 
de atención con una media de 59.10. esto deja en evidencia de que existen 
19 
 
diferencias en la percepción sobre la calidad de atención en el área de 
medicina y en el área de cirugía.7 
 
Claudio M., Ferrer Y. et. al (2017) Tesis Maestría, Universidad Nacional 
Hermilio Valdizán. Perú. Realizaron una investigación sobre la calidad de 
atención y satisfacción de las usuarias en el área de obstetricia de un 
hospital. El objetivo de su investigación fue establecer la calidad de atención 
y satisfacción de las usuarias que fueron atendidas en el área de obstetricia 
específicamente para su atención del parto. La investigación fue de tipo 
descriptivo, observacional, transversal, y de nivel relacional. La población de 
estudio estuvo constituida por 30 usuarias de La técnica usada para la 
recolección de los datos fue la entrevista y encuesta. Obtuvieron como 
resultados de distribución que las usuarias tenían edades promedio entre 14 
- 25 años en un 60%, el 77% de las usuarias tenía procedencia urbana, el 
56% de estado civil conviviente, y finalmente el 57% de las usuarias tenía 
educación secundaria. Con respecto a las dimensiones de comodidad 
describieron que las usuarias encontraban una temperatura adecuada en 
sala de partos con un porcentaje de 87%; en lo refiere a la higiene, el 80% 
de las usuarias lo calificaron como buena; en la dimensión de capacidad de 
respuesta; las usuarias calificaron el tiempo de atencion con la sensación de 
sentirse satisfechas en un 90% mientras que el 10% percibió sentirse 
insatisfecha; en la dimensión acerca de la empatía y seguridad; el 80% de 
las usuarias encontró un trato amable y con respeto, mientras que el 07% lo 
percibió como regular y el 13 % como muy mala; se concluyó entonces en el 
estudio que, el 87% de las usuarias percibieron buena calidad de atención, 
mientras el 13% percibieron regular calidad de atención, respectivamente.8 
 
Jesús F. (2017) Tesis Maestría, Universidad Cesar Vallejo, Perú. En su 
estudio sobre satisfacción de usuarios externos y calidad de atención 
odontológica, tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la 
satisfacción del usuario y la calidad de atención en un centro de salud. La 
población de estudio estuvo constituida por 110 personas, como instrumento 
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de recolección de datos emplearon el cuestionario. Los resultados 
encontrados obtuvieron el 42.7% de la satisfacción de los usuarios, 
equivalente a 47 personas encuestadas, además de hallar que existe 
relación entre la satisfacción del usuario y la calidad de atención en el 
servicio de odontología en el centro de salud “Delicias de Villa” chorrillos, 
2017 con un nivel de significancia de p=0,000.9 
 
1.2.3.  A Nivel Local 
 
Madrid G. (2016) Tesis Maestría, Universidad Autónoma de Ica, Perú. 
Desarrollo una investigación sobre la calidad de la atención brindada en el 
servicio de enfermería percibida por los usuarios, su investigación fue de 
corte transversal, con diseño descriptivo, la población de estudio estuvo 
comprendida por 387 usuarios del área de enfermería, resultando en la 
distribución un 49% de usuarios de género masculino y 51% de género 
femenino. Los resultados del estudio demostraron que los usuarios en su 
mayoría 77% no les agradaría ser atendidos por la misma enfermera que 
atendió su reciente consulta, además, el 80% de los usuarios refirieron que 
la atencion que se les brindo no fue rápida. En líneas generales se puede 
identificar en el presente trabajo de investigación que no se percibió una 
buena calidad de atencion en el área de enfermería.10 
 
Coila A. (2015) Tesis Pregrado, Universidad Alas Peruanas, Perú. En su 
investigación sobre Percepción de la satisfacción de la atención por parte de 
los profesionales de enfermería en el área de medicina del hospital Essalud, 
tuvo como objetivo identificar el nivel de satisfacción por parte de los 
usuarios hospitalizados en el servicio de medicina del Hospital EsSalud de 
Pisco. Realizaron un estudio de tipo observacional descriptivo, transversal y 
prospectivo; para la cual seleccionaron una muestra de 130 usuarios que 
representa significativamente a la población total, para la recolección de 
información se recurrió a la técnica de la encuesta, como resultados 
obtuvieron que el 83.3% de los usuarios califican la calidad de los elementos 
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tangibles y la calidad técnica de los profesionales de enfermería del hospital 
como adecuado. El 75% perciben como adecuado el trato recibido por parte 
de los profesionales de enfermería. El 65% de los usuarios considera como 
adecuado la calidad en relación con la disponibilidad; el 57.5% de los 
usuarios define como adecuado la continuidad del tratamiento. El 73.3% de 
los usuarios califica como eficaz el tratamiento recibido y el 70.8% de los 




1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Calidad 
La calidad se define, como todas aquellas cualidades o características que 
posee un producto y que el usuario manifiesta que lo benefician. y siempre 
estarán determinadas por el usuario, y no por el productor. Podemos definir 
a la calidad como una propiedad de algún servicio o producto que permite 
valorarlo y compararlo con respecto a servicios y productos igual a su 
especie con mayor superioridad. 
 
1.3.2. Calidad de Atención  
La calidad de atención está definida como un procedimiento para la 
satisfacción global de las necesidades y de la demanda de los usuarios. Los 
clientes componen la pieza principal de cualquier organismo o empresa. Sin 
embargo, no todos los organismos alcanzan a acostumbrarse a las 
necesidades que los clientes requieren en cuanto a eficacia, eficiencia, 
calidad y servicio personal, Por último, se puede concluir en que la calidad 
de atención es buscar satisfacer las necesidades, expectativas y 
requerimientos de los usuarios. 
 
1.3.3. Calidad de Atención en Salud 
La calidad de la atención en salud está enfocado a la satisfacción de las 
necesidades, solicitud, requerimientos y exigencias del paciente individual, 
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Se basa en la organización de un cambio cuyo objetivo es lograr niveles de 
excelencia y eficacia en las prestaciones de servicios de salud, mejorando el 
rendimiento de las instituciones.  
Según la Organización mundial de la salud define a la calidad de los 
servicios de salud como conseguir asegurar a cada usuario, para que se le 
brinde todos los servicios de salud disponibles en los cuales abarca los 
servicios diagnósticos y terapéuticos más apropiado para conseguir una 
atención en salud eficiente, teniendo en cuenta todos las condiciones y los 
conocimientos del usuario y del servicio de salud, y lograr así el mejor 
rendimiento con el mínimo riegos posible para el usuario y la máxima 
satisfacción con el procedimiento.12 
 
cabe señalar que la baja calidad de la atención representa en la actualidad 
uno de los más grandes problemas para enfrentar con éxito los problemas 
de salud registrados como por ejemplo la elevada mortalidad materna y 
neonatal, principalmente la calidad de atención son los componentes que 
hacen la diferencia respecto a la eficacia de la actuación. 
 
Según el Ministerio de Salud, y su norma técnica de sistemas de gestión de 
la calidad en salud, hace referencia de la existencia de dimensiones para 
evaluar la calidad en salud, las cuales se mencionan a continuación:13 
 
 Dimensión humana: Relacionado a la apariencia interpersonal de la 
atención del servicio; abarca el enlace humano entre los servidores de 
salud y los usuarios, en relación también al respeto, atencion oportuna 
información eficaz y amabilidad en el trato.13 
 
 Dimensión técnico-científico: Dimensión relacionada al entorno técnico-
científicos de la atención, abarca las destrezas del profesional para así 
hacer uso de manera apropiada de los conocimientos más adelantados y 
los recursos que tiene a su alcance para así lograr mejorar la salud de los 





 Dimensión del entorno: Se engloba en esta dimensión las propiedades 
que se encuentran entorno a la atención, como por ejemplo: el 
equipamiento, el confort, la higiene, el orden, la privacidad, etc.13 
 
1.3.4.  Indicadores de la Calidad 
Los indicadores de calidad son instrumentos de medida cuantificable, 
que nos concede valorar la calidad del proceso, los artículos y servicios en 
un establecimiento para lograr garantizar la satisfacción de los clientes. A. 
Donabedian (s.f) describe tres enfoques importantes para valorar la calidad, 
estos son: la estructura, el proceso y los resultados.14 
 
 La Estructura abarca todos los recursos humanos, elementos tangibles, 
elementos tecnológicos, etc. de los lugares en donde se brinda la atención. 
 
 El proceso engloba todas las acciones que los servidores de salud realizan 
por los usuarios; Se estima también en este enfoque lo que los usuarios 
logran hacer por su propio beneficio.   
 
 Los resultados son las modificaciones que se adquieren, y son resultantes 




1.3.5. Dimensiones de Calidad de Atención 
Según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988 y 1994) utilizaron como criterio 
para valorar la calidad de servicio el instrumento SERVQUAL en la cual 
identificaron cinco dimensiones especificas:15 
 
 Fiabilidad: relacionada a la habilidad con la que se presta un servicio 
prometido de manera confiable y cuidadosa. 
 
 Capacidad de respuesta: relacionada con la disposición los servidores 





 Seguridad: conocimiento, atención y habilidades demostradas por los 
empleados para inspirar credibilidad y confianza en sus pacientes. 
 
 Empatía: Relacionada al esfuerzo por entender la perspectiva del usuario 
mediante la atención individualizada. 
 
 Elementos tangibles: Relacionada a las instalaciones físicas, equipos, 





1.3.6. Satisfacción del usuario 
La satisfacción del usuario es considerado estado mental del usuario donde 
genera una opinión respecto a un servicio o bien brindado a partir del juicio 
de calidad. Es de estricto carácter personal, porque un mismo servicio puede 
generar opiniones y evaluaciones diferentes en distintos usuarios, para 
lograr la satisfacción del usuario es necesario ofrecer un servicio de calidad, 
un servicio en los que se cuente con insumos de primera calidad, y que 
satisfaga las necesidades, gustos y preferencias, procurar que el servicio 
ofrecido cuente con las características requerida 
s, cumplir con los horarios, etc. Es importante también ofrecer una buena 
atención, un trato amable, un ambiente agradable, comodidad, y una rápida 
atención al atender y resolver los problemas, quejas y reclamos del usuario. 
 
 
1.3.7. Dimensiones de la satisfacción  
 
 Validez: Relacionado a la característica de un servicio de salud brindado 
de manera óptima y eficiente. Se puede definir a la validez como 




 Lealtad: Considerada una virtud que comprende cumplir con un 
compromiso; relacionada al compromiso de los servidores de salud con 
la manera ética y honesta de ofrecer un servicio. 
 
 
1.3.8. Grados de Satisfacción  
Para poder identificar el grado de satisfacción de los usuarios con respecto a 
la calidad, se describen tres aspectos que usualmente los usuarios perciben 




 Insatisfacción: Se puede identificar que existe insatisfacción cuando el 
usuario percibe que el servicio y/o producto brindado no alcanza las 
exigencias o expectativas.  
 
 Satisfacción: se produce cuando se percibe que el producto alcanza 
las expectativas del cliente.  
 
 Complacencia: se produce cuando se percibe que se excede con las 
expectativas del cliente. 
 
Se define que se ha alcanzado la satisfacción en los usuarios siempre que 
exista una comunicación clara y eficiente, siendo probable que el servicio 
brindado alcance el objetivo de eficacia, eficiencia y efectividad. 
 
1.3.9. Calidad de atencion en Obstetricia 
La calidad de la atención en obstetricia abarca elementos como las 
actividades que se relacionan con el profesional obstetra y con el usuario en 
cuanto a disponibilidad de la atención, accesibilidad al servicio, tiempo de 
espera y resultados de la atencion clínica.  
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La calidez en la atención es uno de los elementos principales en la calidad 
de atencion obstétrica y se refiere al trato cordial y atencion que se 
proporciona al usuario del servicio.  
La accesibilidad en la atención se refiere a la disponibilidad de la atención 
obstétrica en el momento que se requiera, es aquella atención oportuna que 
se otorga a la usuaria, los 365 días del año por parte de los servidores de 
salud.  
Una atención de calidad, además, debe contar con servicios de acuerdo con 
los principios éticos que incluyan una atención humana, individualizada, 
respetuosa y con la mínima exposición a riesgos. 
 
 
1.4. Formulación del Problema 
 
1.4.1. Problema General 
¿Cuál es la relación entre calidad de atención y satisfacción de las usuarias 
del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018? 
 
1.4.2. Problemas Específicos 
 
 ¿Cuál es la relación entre la dimensión Fiabilidad y la satisfacción de 
las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, 
junio 2018? 
 
 ¿Cuál es la relación entre la dimensión Capacidad de respuesta y la 
satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de 
salud Fonavi IV, junio 2018? 
 
 ¿Cuál es la relación entre la dimensión Seguridad y la satisfacción de 





 ¿Cuál es la relación entre la dimensión Empatía y la satisfacción de 
las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, 
junio 2018? 
 
 ¿Cuál es la relación entre la dimensión Elementos tangibles y la 
satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de 
salud Fonavi IV, junio 2018? 
 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
1.5.1.  Conveniencia  
La calidad de atención en salud siempre ha sido un tema de mucha 
importancia ya que en un inicio se enfocaba en la mejora de la producción y 
la competitividad; Sin embargo, actualmente la calidad de atención en salud 
es un tema priorizado ya que es un elemento clave en los servicios de salud 
con la finalidad de mejorar la salud, en reducir daños, mejorar resultados y 
optimizar la prestación de cuidados, también de evitar eventos adversos 
prevenibles y así fortalecer la satisfacción del usuario; por lo cual esta 
investigación será de mucho beneficio para obtener datos actualizados y así 
ampliar el panorama acerca de la calidad de atención y satisfacción de 
usuarios en los servicios que brinda el sistema de salud a la población. 
  
1.5.2. Relevancia Social 
En muchos establecimientos existe la preocupación de mejorar la calidad de 
atención en los usuarios que muchas veces son afectos debido a la falta de 
recursos humanos, financieros y materiales. La calidad de atención 
obstétrica actualmente es de prioridad ya que está enfocado en las madres 
gestantes, control prenatal, lactancia materna, cuidados del post parto, etc. 





1.5.3. Implicancias Practicas  
Actualmente existen pocas investigaciones acerca de la calidad de atención 
de servicios durante la consulta obstétrica por lo cual se considera que los 
resultados obtenidos en mi investigación será un aporte para que futuras 
investigaciones acerca de la percepción de la calidad de atención en el 
servicio de obstetricia apliquen también estrategias y medidas para mejorar 
la atención en el servicio. 
 
1.5.4. Valor Teórico 
La investigación servirá como aporte al conocimiento acerca de calidad de 
atención y satisfacción percibida por las usuarias en el área de obstetricia y 
contribuirá en mejorar la calidad de los servicios, la buena atención brindada 
dentro del puesto de salud que a diario acuden a solicitar atención y resolver 
sus problemas que las aquejan. 
 
 
1.5.5. Unidad Metodológica 
La presente investigación empleó técnicas de recolección de datos con el 
cuestionario la cual posee validez de expertos; también podrá ser utilizado 
en diferentes investigaciones acerca de la calidad de atención y satisfacción 
y su relación entre ambas variables. 
 
 
1.6. Hipótesis  
 
1.6.1. Hipótesis General 
 
Hi: Existe relación entre la calidad de atención y Satisfacción de las usuarias 
del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV. 
Ho: No existe relación entre la calidad de atención y Satisfacción de las 





1.6.2. Hipótesis Especifica 
 
Hipótesis Especifica 1:  
La dimensión Fiabilidad se relaciona con la satisfacción de las usuarias del 
servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
 
Hipótesis Especifica 2:  
La dimensión Capacidad de respuesta se relaciona con la satisfacción de las 
usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
 
Hipótesis Especifica 3: 
La dimensión Seguridad se relaciona con la satisfacción de las usuarias del 
servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
 
Hipótesis Especifica 4: 
La dimensión Empatía se relaciona con la satisfacción de las usuarias del 
servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
 
Hipótesis Especifica 5: 
La dimensión Elementos tangibles se relaciona con la satisfacción de las 




1.7. Objetivos de la Investigación 
 
1.7.1. Objetivo General 
Establecer la relación entre la calidad de atención y la satisfacción de las 







1.7.2. Objetivos Específicos 
 
 Determinar la relación entre la dimensión Fiabilidad y la satisfacción 
de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi 
IV, junio 2018. 
 
 Establecer la relación entre la dimensión Capacidad de respuesta y la 
satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de 
salud Fonavi IV, junio 2018. 
 
 Determinar la relación entre la dimensión Seguridad y la satisfacción 
de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi 
IV, junio 2018. 
 
 Determinar la relación entre la dimensión Empatía y la satisfacción de 
las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, 
junio 2018. 
 
 Determinar la relación entre la dimensión Elementos tangibles y la 
satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de 




















2.1. Diseño de la Investigación  
Diseño descriptivo correlacional, No experimental. 
Según la manipulación de la variable: Observacional; Solo recoge 
información, el investigador no manipula las variables. Según la fuente de 
toma de datos: Prospectivo; La fuente de información primaria es directa. 
Según el número de mediciones: Transversal; El número de intervenciones 
se realizará una sola vez. Según el número de variables a analizar Analítica; 
Porque se asocian dos variables. 
 
 
                                    O1 
                     
                                  M                        R 
 
                                                            O2 
 
                   
Donde: 
M : Muestra del Puesto de Salud Fonavi IV 
O1 : Medición de la variable Calidad de atención 
R : Relación entre variable 1 y variable 2 
O2 : Medición de la Satisfacción de las usuarias 
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2.2. Operacionalización de las variables  




















La calidad de 
atención es una 
forma de actitud, 
relacionada a la 
satisfacción, donde 
el cliente compara 
sus expectativas y 
necesidades con lo 
que recibe una vez 
que ha llevado a 
cabo el servicio. 
 
 
Se utilizó un 
cuestionario 
conteniendo 28 











(1 – 7)                                         
 Considera usted que el tiempo de espera 
para obtener una cita para consultorio de 
obstetricia es inmediata. 
 De qué manera califica usted la atención 
del obstetra en relación con el respeto 
del orden de llegada de los pacientes. 
 Cómo considera usted al obstetra 
durante su atención sobre el respeto a 
su privacidad. 
 Cómo considera usted al obstetra y al 
personal de salud durante su atención 
sobre la confidencialidad de su 
diagnóstico. 
 En qué medida considera usted que el 
obstetra le realizó de manera cuidadosa 
el examen requerido. 
 Cuán satisfecho se siente usted después 
de haberse informado por el obstetra, 
sobre qué hacer si presenta algún 
síntoma. 
 Cuando usted tuvo algunas 
manifestaciones físicas, el obstetra y el 
personal de salud mostraron interés por 














tangibles.   Capacidad de 
respuesta 
(8 – 11) 
 En qué medida califica usted la 
amabilidad del obstetra al ser atendido 
en el consultorio externo. 
 En qué medida califica usted el trato o 
cortesía del obstetra y el personal de 
salud al ser atendido en el consultorio 
externo. 
 Cómo consideraría usted el tiempo que 
le brindó el obstetra para contestar sus 
dudas o preguntas sobre su problema de 
salud. 
 Considera usted que el tiempo de 
duración de su consulta y/o examen 
médico brindados son los suficientes. 
Ordinal 
 Seguridad 
(12 – 15) 
 
 La información recibida por parte del 
obstetra, referente a su enfermedad 
¿Cómo usted lo considera?. 
 En qué medida usted califica al obstetra 
que la atendió en relación con el examen 
físico completo y minucioso por el 
problema de salud por el cual fue 
atendida. 
 Durante su atención obstétrica en el 
consultorio externo ¿En qué medida 
considera usted que le solucionaron su 
problema de salud?. 
 De qué manera considera usted que el 
obstetra le brindó confianza para 
expresar su problema de salud. 
Ordinal 
 Empatía  
(16 – 21) 
 De qué manera considera usted que el 
obstetra le mostro atención para 
solucionarle su problema de salud. 
 De qué manera usted calificó al obstetra 
sobre las explicaciones que le brindó 
para realizarse los exámenes médicos. 




resultados que el obstetra le brindó 
sobre los procedimientos o análisis que 
le realizaron. 
 En qué medida usted comprendió la 
explicación que le brindó el obstetra 
sobre el tratamiento: tipo de 
medicamentos, dosis y efectos adversos. 
 Considera que las indicaciones dadas 
por el obstetra son adecuadas como 
para usted. 
 De qué manera usted calificó al obstetra 
sobre las orientaciones brindadas de los 






 En qué medida usted calificó al obstetra 
y el personal de salud sobre la limpieza y 
el uniforme que llevaron. 
 El obstetra utilizó maquetas, catálogos y 
láminas para su mejor comprensión 
durante el tiempo de su consulta. 
 El consultorio cuenta con equipos 
modernos disponibles y materiales 
necesarios para su atención. 
 Las instalaciones físicas (paredes, 
puertas, ventanas de salas de espera, 
consultorios, pasillos, etc.) del 
consultorio de donde fue atendida, como 
lo califica. 
 Las camillas, camas y silletería del 
establecimiento, considera que son 
cómodas. 
 La limpieza y ventilación de la sala de 
espera, Cómo lo califica. 
 Cómo Califica la iluminación del 
consultorio donde fue atendido. 
 
Ordinal 
VARIABLE DEFINICION DEFINICON DIMENSIONES INDICADOR ESCALA 
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Se define como la 
respuesta 
emocional causada 
por un proceso 
evaluativo-
cognitivo donde las 
percepciones 
sobre un objeto, 
acción o condición 
se comparan con 






Se utilizó un 
cuestionario tipo 
Likert con 8 
ítems que 
permitió la 





(1 – 3) 
 Después de la consulta obstétrica 
¿Cómo considera usted el nivel de 
atención del obstetra. 
 En qué medida considera usted la 
eficacia del obstetra al prestarle su 
servicio. 
 En qué nivel considera usted que el 
consultorio trabaja de manera 
coordinada con las demás áreas para la 

















 Usted en este establecimiento, ¿En qué 
medida se siente seguro al ser atendido 
por el personal obstetra. 
 En qué medida usted considera volver a 
tomar servicios en el área de obstetricia. 
 Después de la consulta obstétrica, ¿Cuál 
es el nivel de satisfacción que presenta 
al solicitar una cita para las pruebas que 
le ha pedido el obstetra. 
 Usted recibe charlas educativas 
relacionadas con la salud mientras 
espera ser atendido. 
 En qué medida usted recomendaría a 
pacientes de su mismo caso a tratarse 












DIMENSIONES INDICADOR  ESCALA  
EDAD 
Cada uno de los 
períodos en que se 
considera dividida 
la vida humana. 




Cronológica   
 
 18 a 30 




Contrato de salud 
que cubre 
asistencia sanitaria  
Característica 












que se ha 





niveles en las 
usuarias 
 Características 








2.3. Población y Muestra 
 
2.3.1. Población  
La población estuvo conformada por usuarias de 18 a 49 años que asistieron 
a la consulta externa del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV 
de Ica. 
 
 Criterios de Inclusión 
 Usuarias de 18 a 49 años atendidas en la consulta externa del 
servicio de obstetricia. 
 Usuarias que hayan aceptado verbalmente pertenecer al 
estudio. 
 Criterios de Exclusión  
 Usuarias menores de 18 años 
 Usuarias que se nieguen a participar del estudio. 
 Usuarias mayores de 49 años. 
 Usuarios de género masculino  
 
2.3.2. Muestra 
La muestra se tomó de la población total de las usuarias que fueron 
atendidas en el área de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV en el mes 
de junio 2018; Resultando finalmente un grupo de 60. La selección de los 
miembros fue No probabilístico a conveniencia. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
2.4.1. Técnica  
La técnica de investigación que se utilizó para la recolección de datos fue la 
encuesta la cual fue aplicada a las usuarias del servicio de obstetricia 







Como instrumento de recolección de datos se utilizó el cuestionario la cual 
consta de 28 ítems, para la medición de la variable calidad de atención con 
uso de una escala tipo Likert; obtuvieron la siguiente valoración para su 
posterior procesamiento: Excelente (5), Bueno (4), Regular (3), Malo (2) y 
Pésimo (1). Del mismo modo para la variable Satisfacción del usuario 
obtuvieron 8 ítems relacionados al tema, y se aplicó la siguiente valoración: 
Excelente (5), Bueno (4), Regular (3), Malo (2) y Pésimo (1). Se utilizó una 
encuesta aplicada de Quispe Pérez Y.  (2015). 
 
2.5. Métodos de análisis de Datos 
La información recolectada del cuestionario se ingresó en una base de datos 
de IBM SPSS Statistics versión 25, para el análisis estadístico 
correspondiente, y para la creación de gráficos se recurrió a Microsoft office 
Excel. Para establecer la correlación entre las variables calidad de atencion 
y satisfacción de las usuarias, se recurrió al coeficiente de correlación de 
Spearman. 
 
2.6. Consideraciones éticas 
La participación de estudio fue de estricta manera voluntaria, contando con 
la aceptación verbal de las usuarias a pertenecer al estudio, el cuestionario 
es de carácter anónimo y de respuesta libre.  
Las respuestas solo podrán ser vistas por el investigador, y no significará 















1. Análisis descriptivo: Los datos se presentan en las siguientes tablas: 
 
 
Tabla 04: Frecuencia de la Calidad de atencion según las usuarias del 
servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
 Calidad de atencion según las usuarias del servicio de obstetricia 
  
 
        Frecuencia                               Porcentaje 
 
Buena                                   48                                             80,0 
  
Regular                                 12                                             20,0 
 
Mala                                       0                                               0,0 
 
Total                                      60                                             100 
 
Con respecto a la calidad de atencion, la tabla 04 indica que 80% (48) de las 
usuarias lo identifica como buena, mientras que el 20% (12) como una atencion 
regular, no registrándose porcentajes en el nivel de calidad mala. 
 
Con respecto al rango de edad y tipo de seguro de las usuarias, las que tienen 
entre 18 a 30 años y cuentan con el SIS, se identificó que califican en su mayoría 
la calidad de atencion como buena (34). Con respecto al grado de instrucción las 
usuarias con grado de instrucción secundaria consideran la calidad de atencion 








Tabla 05: Frecuencia de la Calidad de atencion según dimensiones de 




Calidad de atencion de las usuarias según Dimensiones 
  
 
                      Fiabilidad         Capacidad de       Seguridad           Empatía          Elementos 
                                                 Respuesta                                                             Tangibles 
                     N          %            N          %            N          %           N         %        N          % 
 
 Buena         56        93,3         42        70           32        53,3        40       66,7      40      66,7 
 
 Regular        4          6,7          18        30           28        46,7        20       33,3       20     33,3 
 
 
 Mala             0           0             0          0             0           0            0           0          0        0 
 
 Total            60        100          60       100          60        100         60       100        60       0 
 
 
En la tabla 05 según las dimensiones de la calidad; la dimensión Fiabilidad 
relacionada a ofrecer una asistencia de manera eficiente, segura y cuidadosa a 
los usuarios; se observa que, el 93,3% (56) de las usuarias lo califica como 
buena, el 6,7% (4) de las usuarias lo califica con un nivel regular, mientras que 
ninguna usuaria lo califica con un nivel de calidad mala. 
 
Según la dimensión Capacidad de respuesta se observa que el 70% (42) de las 
usuarias califica la calidad de atencion como buena, el 30% (18) lo calificaron 
como regular, no se registraron porcentajes para el nivel de calidad malo; de igual 
manera para las dimensiones seguridad el 53,3 % (32), empatía  66,7% (40) y 
elementos tangibles 66,7 (40) lo calificaron como un nivel de calidad bueno, el 
46,7% (28), y el 33,3% (20) para las dimensiones empatía y elementos tangibles 
obtuvieron un nivel de calidad regular; de igual manera no se registraron 









Tabla 06: Frecuencia de la Satisfacción según las usuarias del servicio 
de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
 Satisfacción según las usuarias del servicio de obstetricia 
  
 
        Frecuencia                               Porcentaje 
 
Alto                                        19                                           31,7 
  
Medio                                     40                                           66,7 
 
Bajo                                        1                                             1,7 
 
Total                                       60                                           100 
 
De acuerdo con la tabla 06 sobre la frecuencia de la satisfacción de las usuarias 
del servicio de obstetricia, se observa un nivel de satisfacción medio 
predominante con 66,7% (40) de las usuarias, un nivel de satisfacción alto el 
31,7% (19), y por último solo se registró una usuaria con un nivel de satisfacción 
bajo con el 1,7%. 
 
Con respecto al grado de instrucción edad y tipo de seguro las usuarias que 
presentan un nivel de satisfacción medio son del rango de edad de 18 a 30 años 














Tabla 07: Frecuencia de la Satisfacción según dimensiones de las 
usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 
2018. 
 
Satisfaccion de las usuarias según Dimensiones 
  
 
                                          Validez                                                     Lealtad                             
    
                                     N                %                                           N                %                  
     
 Alto                             25              41,7                                         7              11,7               
 
 Medio                          35             58,3                                        52             86,7                 
 
 
 Bajo                             0                 0                                            1               1,7                 
 
 Total                           60              100                                         60             100              
 
 
De acuerdo con la tabla 07 acerca de la satisfacción de las usuarias del servicio 
de obstetricia según dimensiones, se observa que, según la dimensión Validez 
relacionada a la prestación de un servicio de una manera eficiente, se observa 
que el 41,7 % (25) presentó un nivel de satisfacción alto, y el 58.3 % (35) un nivel 
medio, no se hallaron porcentajes relacionados con el nivel de satisfacción bajo. 
 
Según la dimensión lealtad, relacionado a la dirección que estima a un servidor o 
usuario como fiel a sus responsabilidades; se evidencia que, el 86,7 % (52) de las 
usuarias lo calificaron con un nivel de satisfacción medio, el 11,7% (7) lo 









2. Contrastación y Convalidación de la hipótesis 
 
 
 Hipótesis General  
 
Hi: Existe relación significativa entre la calidad de atención y Satisfacción de 




Ho: No existe relación entre la calidad de atención y Satisfacción de las 
usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV. Junio 2018. 
 
 
Tabla 08: Determinación de la correlación entre calidad de atencion y 
satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de 
salud Fonavi IV. junio 2018. 
                                                                                         Satisfacción de las usuarias 
Rho de Spearman             Calidad de Atencion           Coeficiente de Correlación                ,274* 
                                                                                      Sig. (bilateral)                                    ,034 
                                                                                      N                                                          60 
 
La tabla 08 nos demuestra que entre la variable calidad de atencion y satisfacción 
de las usuarias existe una correlación de Spearman positiva baja (0,274*) y con 
un p = 0,034 menor al nivel de significancia < 0,05 procedemos a rechazar la 
hipótesis nula, quedando la hipótesis alterna como válida que nos indica que 
existe relación entre la calidad de atención y Satisfacción de las usuarias del 








 Hipótesis Especifica 1:  
La dimensión Fiabilidad se relaciona con la satisfacción de las usuarias del 
servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
 
a. Hipótesis Estadística: 
Ho: La dimensión Fiabilidad no se relaciona con la satisfacción de las usuarias del 
servicio de obstetricia. 
 
Hi: La dimensión Fiabilidad se relaciona con la satisfacción de las usuarias del 
servicio de obstetricia. 
 
Tabla 09: Determinación de la correlación entre la dimensión 
Fiabilidad y la Satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia 
del puesto de salud Fonavi IV. junio 2018. 
                                                                                                                 Fiabilidad 
Rho de Spearman        Satisfacción de las usuarias    Coeficiente de Correlación                ,106 
                                                                                      Sig. (bilateral)                                    ,422 
                                                                                      N                                                          60 
 
Como se aprecia en la tabla 09 la correlación entre la dimensión fiabilidad y la 
variable satisfacción de las usuarias obtuvo un nivel de significancia de p= 0,422 
mayor a 0.05, por lo tanto se procede a validar la hipótesis nula que indica que la 
dimensión fiabilidad no se relaciona con la satisfacción de las usuarias del servicio 
de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018.  Del mismo modo se 
aprecia que el valor de correlación de Spearman es de (0,106) lo que indica que 









 Hipótesis Especifica 2:  
La dimensión Capacidad de respuesta se relaciona con la satisfacción de las 
usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
 
a. Hipótesis Estadística: 
Ho: La dimensión Capacidad de respuesta no se relaciona con la satisfacción de 
las usuarias del servicio de obstetricia. 
 
Hi: La dimensión Capacidad de respuesta se relaciona con la satisfacción de las 
usuarias del servicio de obstetricia. 
 
Tabla 10: Determinación de la correlación entre la dimensión 
Capacidad de respuesta y la Satisfacción de las usuarias del servicio 
de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV. junio 2018. 
                                                                                            Capacidad de Respuesta 
Rho de Spearman        Satisfacción de las usuarias    Coeficiente de Correlación                ,245 
                                                                                      Sig. (bilateral)                                    ,059 
                                                                                      N                                                          60 
 
Como se observa en la tabla 10 el nivel de significancia es de p=0,059 mayor a 
0,05 por lo tanto se procede a rechazar la hipótesis alterna quedando la hipótesis 
nula como válida la cual indica que La dimensión capacidad de respuesta no se 
relaciona con la satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto 
de salud Fonavi IV, junio 2018. 
Según el coeficiente de correlación de Spearman se observa que es de (0,245) lo 
que indica que existe una correlación positiva baja entre la dimensión Capacidad 








 Hipótesis Especifica 3:  
La dimensión Seguridad se relaciona con la satisfacción de las usuarias del 
servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
 
a. Hipótesis Estadística: 
Ho: La dimensión Seguridad no se relaciona con la satisfacción de las usuarias 
del servicio de obstetricia. 
 
Hi: La dimensión Seguridad se relaciona con la satisfacción de las usuarias del 
servicio de obstetricia. 
 
Tabla 11: Determinación de la correlación entre la dimensión 
Seguridad y la Satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia 
del puesto de salud Fonavi IV. junio 2018. 
                                                                                                                Seguridad 
Rho de Spearman        Satisfacción de las usuarias    Coeficiente de Correlación               ,265* 
                                                                                      Sig. (bilateral)                                    ,041 
                                                                                      N                                                          60 
 
En la tabla 11 se aprecia un nivel de correlación de Spearman positiva baja 
(0,265*) entre la dimensión seguridad y la variable satisfacción de las usuarias, y 
siendo el nivel de significancia de p= 0,041 menor a 0,05 se procede a validar la 
hipótesis alterna la cual indica que la dimensión seguridad se relaciona con la 
satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi 









 Hipótesis Especifica 4:  
La dimensión Empatía se relaciona con la satisfacción de las usuarias del servicio 
de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
 
a. Hipótesis Estadística: 
Ho: La dimensión Empatía no se relaciona con la satisfacción de las usuarias del 
servicio de obstetricia. 
 
Hi: La dimensión Empatía se relaciona con la satisfacción de las usuarias del 
servicio de obstetricia. 
 
Tabla 12: Determinación de la correlación entre la dimensión Empatía 
y la Satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto 
de salud Fonavi IV. junio 2018. 
                                                                                                                   Empatía 
Rho de Spearman        Satisfacción de las usuarias    Coeficiente de Correlación                ,133 
                                                                                      Sig. (bilateral)                                    ,309 
                                                                                      N                                                          60 
 
De acuerdo con la tabla 12 se observa que el nivel de significancia es de p= 0,309 
mayor a 0,05 por lo tanto se procede a validar la hipótesis nula la cual indica que 
la dimensión empatía no se relaciona con la satisfacción de las usuarias del 
servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
Del mismo modo se observa que el coeficiente de correlación de Spearman es 










 Hipótesis Especifica 5:  
La dimensión Elementos tangibles se relaciona con la satisfacción de las usuarias 
del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
 
a. Hipótesis Estadística: 
Ho: La dimensión Elementos tangibles no se relaciona con la satisfacción de las 
usuarias del servicio de obstetricia. 
 
Hi: La dimensión Elementos tangibles se relaciona con la satisfacción de las 
usuarias del servicio de obstetricia. 
 
Tabla 13: Determinación de la correlación entre la dimensión 
Elementos tangibles y la Satisfacción de las usuarias del servicio de 
obstetricia del puesto de salud Fonavi IV. junio 2018. 
                                                                                                    Elementos tangibles 
Rho de Spearman        Satisfacción de las usuarias    Coeficiente de Correlación                ,144 
                                                                                      Sig. (bilateral)                                    ,274 
                                                                                      N                                                          60 
 
De acuerdo con la tabla 13 se observa un nivel de significancia de p= 0,274 mayor 
a 0,05 por lo cual procedemos a rechazar la hipótesis alterna y dar por válida la 
hipótesis nula que indica que la dimensión elementos tangibles no se relaciona 
con la satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud 
Fonavi IV, junio 2018. 
Del mismo modo se observa que el coeficiente de correlación de Spearman es de 
(0,274) lo que indica una correlación positiva baja entre la dimensión elementos 










Como objetivo general de la presente investigación se buscó establecer la 
relación entre la calidad de atención y la satisfacción de las usuarias del servicio 
de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, Junio 2018. 
La calidad de atencion en salud está enfocado en lograr la satisfacción total de las 
necesidades y de la demanda de los usuarios en los establecimientos de salud; 
en la actualidad la baja calidad de la atención representa uno de los problemas 
que surgen para enfrentar los problemas de salud, diversas investigaciones que 
se han realizado han evidenciado una relación entre la calidad y la satisfacción de 
los usuarios. Un estudio de Claudio Gómez (2017) acerca de calidad de atención 
y satisfacción de las usuarias que acuden al servicio de centro obstétrico de un 
hospital, determinó la asociación entre la calidad de atencion y la satisfacción de 
las usuarias con un calculado = 30 y X2 tabulado=7.8147 con 3 grados de 
libertad.8 
Según los resultados obtenidos en mi investigación procedo al análisis e 
interpretación: se contó con una población de 60 usuarias atendidas en el servicio 
de obstetricia. Para determinar la calidad de atencion y satisfacción de las 
usuarias se emplearon dos cuestionarios que proporcionaron un método rápido 
para obtener dichos resultados. 
En cuanto a la calidad de atencion (tabla 04) se evidencia que el 80% de las 
usuarias consideran la calidad de atencion del servicio de obstetricia como bueno 
mientras que un 20% lo califica como regular, siendo favorable que ninguna 
usuaria 0% calificara la calidad de atencion como mala; nuestros resultados 
coinciden con los de Navarro (2011) en su investigación sobre calidad de los 
servicios de atención de parto y puerperio, en las que obtiene como resultado que 
las usuarias evaluaron la atención recibida, en su mayoría como buena con un 
63% y excelente el 28% y menos del 1% la catalogaron como mala. De igual 
manera acerca de la satisfacción (tabla 06) se evidencia que el 66,7% de las 
usuarias tiene un nivel de satisfacción medio, un nivel de satisfacción alto el 
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31,7% y por último solo se registró una usuaria con un nivel de satisfacción bajo 
con el 1,7%.6 
Según nuestro objetivo general acerca de la relación entre la calidad de atención 
y la satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud 
Fonavi IV (tabla 08) se encontró que un (p = 0,034) y una correlación de 
Spearman positiva baja (0,274*) nos indica que existe relación entre la calidad de 
atención y Satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia, nuestros 
resultados coinciden con los de Ramírez (2015) acerca de calidad de atención de 
salud y su relación con la satisfacción del usuario de la consulta externa, la cual 
obtuvo como resultado que con un (p =0.029) afirma que existe relación entre la 
calidad de atención de salud y la satisfacción del usuario.25 
En lo referente a la correlación entre la dimensión Fiabilidad y la Satisfacción de 
las usuarias del servicio de obstetricia (tabla 09), se halló que no estuvo asociado 
con un (p =0,422) y una correlación de Spearman positiva muy baja de (0,106), 
nuestros resultados difieren con los de Jesús (2017) en su investigación sobre 
satisfacción de los usuarios externos y calidad de atención odontológica en un 
centro de salud en los que con un (p= 0,003) hallo que existe relación entre la 
satisfacción del usuario externo y la fiabilidad en la consulta externa.9 
En cuanto la correlación entre la dimensión Capacidad de respuesta y la 
Satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia (tabla 10) no se encontró 
relación con un nivel de significancia de (p= 0,059)  y una correlación de 
Spearman positiva baja (0,245), nuestros resultados difieren con los de Jesús 
(2017) en su investigación sobre satisfacción de los usuarios externos y calidad 
de atención odontológica en un centro de salud en los que con un (p= 0,000) 
identificó que existe relación entre la satisfacción del usuario externo y la 
capacidad de respuesta en la consulta externa.9 
Según la correlación entre la dimensión Seguridad y la satisfacción de las 
usuarias del servicio de obstetricia (tabla 11) se encontró relación con un (p= 
0,041) y una correlación de Spearman positiva baja (0,265*), nuestros resultados 
coinciden con los de Bernaola (2017) en su investigación acerca de la calidad de 
atención percibida por los pacientes en los servicios de medicina y cirugía 
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hallaron que con un (p= 000 < .05) existe diferencias significativas entre la 
seguridad percibida por los pacientes del servicio.7 
En cuanto a la correlación entre la dimensión Empatía y la Satisfacción de las 
usuarias del servicio de obstetricia (tabla 12) se halló que con un (p= 0,309) y una 
correlación de Spearman positiva muy baja (0,133), la empatía no se relaciona 
con la satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia; nuestros resultados 
difieren con los de Jesús (2017) en las que hallo relación entre la satisfacción del 
usuario externo y la empatía en el centro de salud con un nivel de significancia 
(p= 0,000).9 
En lo referente a la correlación entre la dimensión Elementos tangibles y la 
satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia (tabla 13) se halló que con 
un (p= 0,274) y una correlación de Spearman positiva baja (0,274)  no existe 
relación entre los elementos tangibles y la satisfacción de las usuarias del servicio 
de obstetricia; nuestros resultados difieren con los de Quispe (2015) en las que 
afirma que os aspectos tangibles se relacionan directamente con la satisfacción 
del usuario con un (p= 0,000).26 
En cuanto a los datos generales de las 60 usuarias encuestadas (100%), 38 
(63,3%) son usuarias de 18 a 30 años y 22 (36,7%) de 31 a 49 años, en cuanto al 
tipo de seguro con el que cuentan 43 (71,7%) cuentan con el seguro integral de 
salud y 17 ( 28,3%) cuentan con otro tipo de seguro o no cuentan con ninguno; de 
acuerdo con el grado de instrucción de las usuarias 6 (10%) cuentan con nivel 














1. Con un nivel de significancia de (p = 0,034) y un nivel de correlación de 
Spearman positiva baja (0,274*), podemos concluir que, existe relación entre 
la calidad de atención y satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia 
del puesto de salud Fonavi IV. junio 2018. 
 
2. Con un nivel de significancia de (p =0,422) y un nivel de correlación de 
Spearman positiva muy baja de (0,106), podemos concluir que, no existe 
relación entre la dimensión fiabilidad y la satisfacción de las usuarias del 
servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV. junio 2018. 
 
3. Con un nivel de significancia de (p= 0,059) y un nivel de correlación de 
Spearman positiva baja (0,245), podemos concluir que, no existe relación 
entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de las usuarias del servicio 
de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV. junio 2018. 
 
4. Con un nivel de significancia de (p= 0,041) y un nivel de correlación de 
Spearman positiva baja (0,265*), podemos afirmar que, existe relación entre la 
dimensión seguridad y la satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia 
del puesto de salud Fonavi IV. junio 2018. 
 
5. Con un nivel de significancia de (p= 0,309) y un nivel de correlación de 
Spearman  positiva muy baja (0,133), podemos concluir que, no existe relación 
entre la dimensión empatía y la satisfacción de las usuarias del servicio de 
obstetricia del puesto de salud Fonavi IV. junio 2018. 
 
6. Con un nivel de significancia de (p= 0,274) y un nivel de correlación de 
Spearman positiva baja (0,274), podemos concluir que, no existe relación 
entre la dimensión elementos tangibles y la satisfacción de las usuarias del 







1. Al Puesto de salud Fonavi IV, que realicen capacitaciones sobre relaciones 
humanas, coaching, etc. para que así sigan aumentando la mejora de la 
calidad de atencion en el servicio de obstetricia y las de más áreas del 
establecimiento.  
 
2. Al puesto de salud Fonavi IV, que se implemente el área de espera con 
material educativo audiovisual para la atencion de las usuarias.  
 
3. Para que los porcentajes de calidad se mantengan permanentes se debe 
aplicar un proyecto de mejora continua. 
 
4. Se recomienda que se emplee capacitaciones sobre cultura de servicios para 
inculcar a los servidores de salud servir con eficiencia al usuario y la 
importancia que tiene este para el establecimiento. 
 
5. Tomar acciones rápidas y eficientes para mejorar en la capacidad de 
respuesta, en especial para solucionar con rapidez los requerimientos del 
usuario. 
 
6. Mejorar la limpieza del puesto de salud, en especial los servicios higiénicos. 
 
7. Implementar un casillero de sugerencias. 
 
8. Realizar estudios posteriores acerca del tema de calidad de atencion y 
satisfacción, en donde el tamaño de la muestra sea mayor para mejorar la 
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Anexo 01: Matriz de Consistencia 
TITULO: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LAS USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA. PUESTO DE SALUD FONAVI IV. 
JUNIO 2018 
 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES INSTRUMENTOS 
 
PG: ¿Cuál es la relación 
entre calidad de atención y 
satisfacción de las usuarias 
del servicio de obstetricia 
del puesto de salud Fonavi 




PE 01: ¿Cuál es la relación 
entre la dimensión 
Fiabilidad y la satisfacción 
de las usuarias atendidas 
en el puesto de salud 
Fonavi IV, junio 2018? 
 
PE 02: ¿Cuál es la relación 
entre la dimensión 
Capacidad de respuesta y 
la satisfacción de las 
usuarias del servicio de 
obstetricia del puesto de 




OG: Establecer la relación 
entre la calidad de atención 
y la satisfacción de las 
usuarias del servicio de 
obstetricia del puesto de 




OE 01: Determinar relación 
entre la dimensión 
Fiabilidad y la satisfacción 
de las usuarias atendidas 
en el puesto de salud 
Fonavi IV, junio 2018. 
OE 02: Establecer la 
relación entre la dimensión 
Capacidad de respuesta y 
la satisfacción de las 
usuarias del servicio de 
obstetricia del puesto de 




HG: Existe relación entre la 
calidad de atención y 
Satisfacción de las usuarias 
del servicio de obstetricia 






HE 01: La dimensión 
Fiabilidad se relaciona con 
la satisfacción de las 
usuarias atendidas en el 
puesto de salud Fonavi IV, 
junio 2018. 
 
HE 02: La dimensión 
Capacidad de respuesta se 
relaciona con la satisfacción 
de las usuarias del servicio 
de obstetricia del puesto de 
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PE 03: ¿Cuál es la relación 
entre la dimensión 
Seguridad y la satisfacción 
de las usuarias del servicio 
de obstetricia del puesto de 
salud Fonavi IV, junio 
2018? 
 
PE 04: ¿Cuál es la relación 
entre la dimensión Empatía 
y la satisfacción de las 
usuarias del servicio de 
obstetricia del puesto de 
salud Fonavi IV, junio 
2018? 
 
PE 05: Cuál es la relación 
entre la dimensión 
Elementos tangibles y la 
satisfacción de las usuarias 
del servicio de obstetricia 
del puesto de salud Fonavi 





OE 03: Determinar la 
relación entre la dimensión 
Seguridad y la satisfacción 
de las usuarias del servicio 
de obstetricia del puesto de 
salud Fonavi IV, junio 2018. 
 
OE 04: Determinar la 
relación entre la dimensión 
Empatía y la satisfacción de 
las usuarias del servicio de 
obstetricia del puesto de 
salud Fonavi IV, junio 2018. 
 
OE 05: Determinar la 
relación entre la dimensión 
Elementos tangibles y la 
satisfacción de las usuarias 
del servicio de obstetricia 
del puesto de salud Fonavi 





HE 03: La dimensión 
Seguridad se relaciona con 
la satisfacción de las 
usuarias del servicio de 
obstetricia del puesto de 
salud Fonavi IV, junio 2018. 
 
HE 04: La dimensión 
Empatía se relaciona con la 
satisfacción de las usuarias 
del servicio de obstetricia 
del puesto de salud Fonavi 
IV, junio 2018. 
 
 
HE 05: La dimensión 
Elementos tangibles se 
relaciona con la satisfacción 
de las usuarias del servicio 
de obstetricia del puesto de 
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ENCUESTA DIRIGIDA AL USUARIO DEL PUESTO DE SALUD FONAVI IV 
 
FECHA:   Día        Mes        Año 
 
La presente encuesta es parte de un proyecto de investigación que tiene por 
finalidad conocer algunos aspectos de la calidad de atención de salud que brinda 
el Puesto de Salud Fonavi IV en la Consulta Externa de obstetricia. La presente 
encuesta es totalmente confidencial y anónima, Así que le agradeceremos ser los 
más sincero posible.  
 
Instrucciones: Lea atentamente y marque con una “X” en el casillero de su 
preferencia del ítem correspondiente. 
 
 
I. DATOS GENERALES:  
 
 Edad:  18 a 30   (   )       31 a 49   (   ) 
 Seguro con el que cuenta:  SIS   (   )       Otros (   )                                      
 Grado de instrucción:  Primaria    (   )   Secundaria  (   )     Superior     (   ) 
VALORES 
1 2 3 4 5 







CALIDAD DE SERVICIO 
Enunciado Escala 
N° Dimensión Fiabilidad 1 2 3 4 5 
1 
Considera usted que el tiempo de espera para obtener una cita 
para consultorio de obstetricia es inmediata. 
     
2 
De qué manera califica usted la atención del obstetra en 
relación con el respeto del orden de llegada de los pacientes. 
     
3 
Cómo considera usted al obstetra durante su atención sobre el 
respeto a su privacidad. 
     
4 
Cómo considera usted al obstetra y al personal de salud durante 
su atención sobre la confidencialidad de su diagnóstico. 
     
5 
En qué medida considera usted que el obstetra le realizó de 
manera cuidadosa el examen requerido. 
     
6 
Cuán satisfecho se siente usted después de haberse informado 
por el obstetra, sobre qué hacer si presenta algún síntoma. 
     
7 
Cuando usted tuvo algunas manifestaciones físicas, el obstetra 
y el personal de salud mostraron interés por su salud para 
ayudarlo y ser atendido rápidamente. 
     
 Dimisión Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 
8 
En qué medida califica usted la amabilidad del obstetra al ser 
atendido en el consultorio externo. 
     
9 
En qué medida califica usted el trato o cortesía del obstetra y el 
personal de salud al ser atendido en el consultorio externo. 
     
10 
Cómo consideraría usted el tiempo que le brindó el obstetra 
para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de 
salud. 
     
11 
Considera usted que el tiempo de duración de su consulta y/o 
examen obstétrico brindados son los suficientes. 
     
 Dimensión Seguridad 1 2 3 4 5 
12 
La información recibida por parte del obstetra, referente a su 
enfermedad ¿Cómo usted lo considera? 
     
13 
En qué medida usted califica al obstetra que la atendió en 
relación con el examen físico completo y minucioso por el 
problema de salud por el cual fue atendida. 
     
14 
Durante su atención obstétrica en el consultorio externo ¿En 
qué medida considera usted que le solucionaron su problema de 
salud? 
     
15 
De qué manera considera usted que el obstetra le brindó 
confianza para expresar su problema de salud. 
     
 Dimensión Empatía 1 2 3 4 5 
16 
De qué manera considera usted que el obstetra le mostro 
atención para solucionarle su problema de salud.      
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De qué manera usted calificó al obstetra sobre las explicaciones 
que le brindó para realizarse los exámenes médicos. 
18 
En qué medida usted comprendió los resultados que el obstetra 
le brindó sobre los procedimientos o análisis que le realizaron.      
19 
En qué medida usted comprendió la explicación que le brindó el 
obstetra sobre el tratamiento: tipo de medicamentos, dosis y 
efectos adversos. 
     
20 
Considera que las indicaciones dadas por el obstetra son 
adecuadas como para usted.      
21 
De qué manera usted calificó al obstetra sobre las orientaciones 
brindadas de los cuidados a seguir en su hogar.      
 Dimensión Aspectos Tangibles 1 2 3 4 5 
22 
En qué medida usted calificó al obstetra y el personal de salud 
sobre la limpieza y el uniforme que llevaron.      
23 
El obstetra utilizó maquetas, catálogos y láminas para su mejor 
comprensión durante el tiempo de su consulta.      
24 
El consultorio cuenta con equipos modernos disponibles y 
materiales necesarios para su atención.      
25 
Las instalaciones físicas (paredes, puertas, ventanas de salas 
de espera, consultorios, pasillos, etc.) del consultorio de donde 
fue atendida, como lo califica. 
     
26 
Las camillas, camas y silletería del establecimiento, considera 
que son cómodas.      
27 La limpieza y ventilación de la sala de espera, Cómo lo califica.      




 SATISFACCIÓN DE LA USUARIA 
Enunciado ESCALA 
N° Dimensión Validez 1 2 3 4 5 
29 
Después de la consulta obstétrica ¿Cómo considera usted el 
nivel de atención? 
     
30 
En qué medida considera usted la eficacia del obstetra al 
prestarle su servicio. 
     
31 
En qué nivel considera usted que el consultorio trabaja de 
manera coordinada con las demás áreas para la realización de 
los exámenes médicos de los usuarios. 
     
 Dimensión Lealtad 1 2 3 4 5 
32 
Usted en este establecimiento, ¿En qué medida se siente 
seguro al ser atendido por el personal obstetra. 
     
33 
En qué medida usted considera volver a tomar servicios en el 
área de obstetricia. 
     
34 
Después de la consulta obstétrica, ¿Cuál es el nivel de 
satisfacción que presenta al solicitar una cita para las pruebas 
que le ha pedido el obstetra. 
     
35 
Usted recibe charlas educativas relacionadas con la salud 
mientras espera ser atendido 
     
36 
En qué medida usted recomendaría a pacientes de su mismo 
caso a tratarse en este servicio. 




Fuente: Quispe Pérez Y.  (2015). Calidad de servicio y satisfacción del usuario en 



























Seguridad Empatía Elementos Tangibles C 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 ∑ 
1 1 1 2 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 3 4 4 2 5 5 5 5 5 3 5 5 3 4 4 4 3 4 119 
2 1 1 3 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 3 2 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 125 
3 1 2 2 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 3 5 5 5 5 5 4 5 5 3 3 4 4 4 5 122 
4 1 2 3 3 5 4 5 5 3 4 4 4 3 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 113 
5 1 1 2 4 5 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 3 3 113 
6 2 2 3 3 5 4 5 3 4 4 4 4 3 3 5 3 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 3 5 4 110 
7 1 1 2 5 5 5 4 5 3 4 5 5 3 5 4 3 5 5 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 4 3 5 118 
8 1 1 2 4 5 4 5 2 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 2 4 4 4 5 4 113 
9 2 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 109 
10 2 1 1 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 2 3 109 
11 1 2 3 4 5 5 5 2 4 5 5 5 4 3 4 3 4 5 5 4 4 4 3 3 5 5 2 4 5 2 5 114 
12 1 1 1 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 3 2 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 123 
13 2 1 1 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 4 126 
14 1 1 1 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 5 4 3 4 116 
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15 1 1 1 2 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 2 5 5 5 5 5 3 4 5 5 3 4 4 4 3 4 118 
16 2 1 3 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 2 3 4 4 5 5 4 5 3 4 5 4 1 5 5 1 4 109 
17 2 1 2 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 3 4 5 2 5 2 4 123 
18 1 1 2 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 3 5 5 5 128 
19 1 1 2 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 3 2 5 3 1 5 125 
20 2 1 3 5 5 5 5 5 3 5 5 2 4 3 4 2 3 3 5 5 5 5 3 5 5 4 3 5 5 1 1 111 
21 1 2 2 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 2 4 4 3 5 5 5 5 3 3 5 4 5 1 1 2 100 
22 2 1 2 3 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 125 
23 2 1 2 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 4 5 2 4 125 
24 1 1 2 3 5 5 4 5 3 5 5 5 5 2 3 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 1 2 4 5 5 117 
25 1 1 2 3 5 4 5 3 5 4 4 4 5 3 5 4 4 5 4 4 4 4 2 4 5 5 4 5 5 3 4 116 
26 1 1 2 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 3 5 4 4 4 4 3 4 5 4 3 5 5 3 4 116 
27 1 2 2 4 5 4 5 3 5 4 4 4 5 2 3 5 4 5 4 4 4 4 3 4 5 3 3 5 5 3 4 113 
28 2 2 2 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 3 4 3 5 4 4 4 4 4 5 5 2 4 5 5 3 4 118 
29 1 1 2 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 3 5 4 5 5 5 4 5 4 2 4 5 5 4 5 5 3 4 121 
30 2 2 3 3 5 2 5 3 3 5 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 5 5 3 5 5 2 5 4 5 3 3 116 
31 1 1 2 5 5 4 5 3 3 4 4 4 5 3 5 5 3 5 4 5 5 5 3 5 5 3 3 5 5 3 5 119 
32 1 2 3 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 4 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 4 3 4 4 5 4 123 
33 2 1 3 5 5 5 4 3 5 4 4 4 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 2 5 5 4 3 4 4 4 4 109 
67 
 
34 1 2 2 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 2 2 5 5 5 5 5 3 5 5 2 4 5 5 5 5 124 
35 1 1 2 5 5 5 4 5 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 4 114 
36 2 1 2 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 2 5 5 3 4 4 4 5 4 114 
37 1 1 2 5 5 5 4 2 3 5 5 5 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 121 
38 1 2 3 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 4 4 3 3 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 126 
39 1 1 3 3 5 5 4 3 4 5 5 5 5 4 4 3 3 5 5 5 5 5 3 5 5 3 3 4 4 3 5 118 
40 1 1 2 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 3 4 3 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 3 4 5 5 127 
41 1 1 2 4 5 5 4 5 3 3 5 5 5 4 5 2 4 5 3 5 5 5 4 5 5 4 3 5 3 3 5 119 
42 1 2 2 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 3 5 129 
43 1 2 2 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 4 3 3 3 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 3 5 5 124 
44 2 1 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 104 
45 2 1 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 3 4 3 3 4 103 
46 1 1 2 5 5 5 5 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 5 2 3 5 4 4 4 107 
47 2 1 2 4 5 5 5 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 5 2 4 5 4 4 4 109 
48 1 1 2 5 5 5 5 3 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 3 5 4 3 4 4 4 2 114 
49 1 1 2 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 5 3 3 4 5 4 5 118 
50 2 2 2 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 3 4 5 4 5 121 
51 1 1 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 3 2 3 4 3 3 4 103 
52 1 1 2 4 4 5 5 3 4 4 5 5 5 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 2 3 4 3 3 4 117 
68 
 
53 1 1 2 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 2 3 4 3 3 3 113 
54 2 1 3 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 2 4 4 4 3 4 120 
55 2 2 3 3 4 5 4 4 3 4 5 5 4 3 3 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 1 3 4 4 2 4 109 
56 2 1 2 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 2 3 4 4 2 4 112 
57 2 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 1 3 4 4 3 4 113 
58 1 1 1 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 1 3 4 4 4 4 115 
59 1 1 2 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 1 3 4 4 2 5 108 















Datos Generales Datos Específicos 
Edad Seguro Instrucción 
Validez Lealtad S 
29 30 31 32 33 34 35 36 ∑ 
1 1 1 2 3 5 3 4 3 5 2 4 29 
2 1 1 3 4 4 5 4 3 3 1 3 27 
3 1 2 2 4 5 4 4 4 5 1 4 31 
4 1 2 3 5 5 4 5 4 5 2 4 34 
5 1 1 2 4 4 4 4 5 3 2 2 28 
6 2 2 3 3 4 5 5 4 5 2 4 32 
7 1 1 2 5 5 3 3 4 3 2 5 30 
8 1 1 2 3 4 4 4 3 5 2 5 30 
9 2 2 2 5 5 5 3 3 4 2 4 31 
10 2 1 1 4 4 4 3 4 4 1 3 27 
11 1 2 3 3 3 4 2 4 4 1 3 24 
12 1 1 1 3 5 4 3 3 3 1 3 25 
13 2 1 1 4 5 4 4 5 3 2 3 30 
14 1 1 1 4 5 3 4 5 4 2 3 30 
15 1 1 1 3 4 4 4 4 5 1 4 29 
16 2 1 3 3 5 4 3 3 4 2 4 28 
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17 2 1 2 4 4 3 3 4 3 2 4 27 
18 1 1 2 4 5 5 4 4 5 2 3 32 
19 1 1 2 5 5 5 4 3 4 2 5 33 
20 2 1 3 4 5 4 4 4 4 1 3 29 
21 1 2 2 4 5 3 3 3 4 1 3 26 
22 2 1 2 3 5 5 5 5 4 2 3 32 
23 2 1 2 4 5 3 3 4 5 2 3 29 
24 1 1 2 3 5 4 4 5 3 2 3 29 
25 1 1 2 5 5 4 3 5 5 2 4 33 
26 1 1 2 3 5 4 4 3 2 1 4 26 
27 1 2 2 2 5 2 3 3 4 1 5 25 
28 2 2 2 3 5 5 5 5 5 3 4 35 
29 1 1 2 5 5 3 4 3 4 2 5 31 
30 2 2 3 3 4 4 3 2 4 1 5 26 
31 1 1 2 2 5 4 3 3 5 1 3 26 
32 1 2 3 4 5 5 5 4 5 1 3 32 
33 2 1 3 4 5 4 2 3 3 1 3 25 
34 1 2 2 2 5 2 3 2 3 1 4 22 
35 1 1 2 2 4 3 4 3 3 2 5 26 
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36 2 1 2 3 5 4 4 4 4 1 5 30 
37 1 1 2 3 5 2 4 4 4 1 4 27 
38 1 2 3 4 5 4 3 5 4 1 5 31 
39 1 1 3 4 5 5 5 3 4 2 4 32 
40 1 1 2 4 5 4 4 4 3 1 5 30 
41 1 1 2 3 5 4 4 3 3 2 5 29 
42 1 2 2 4 5 4 3 3 4 1 5 29 
43 1 2 2 4 5 5 5 3 4 1 4 31 
44 2 1 2 4 4 3 4 4 4 2 4 29 
45 2 1 3 3 4 2 3 2 2 1 3 20 
46 1 1 2 5 4 3 4 3 3 1 4 27 
47 2 1 2 3 4 4 4 4 5 1 4 29 
48 1 1 2 2 5 5 5 3 3 1 4 28 
49 1 1 2 4 5 3 4 3 3 2 5 29 
50 2 2 2 4 5 4 3 4 5 1 5 31 
51 1 1 2 4 4 3 4 4 3 1 4 27 
52 1 1 2 4 4 4 4 4 3 2 3 28 
53 1 1 2 4 4 3 4 4 3 2 4 28 
54 2 1 3 4 4 3 4 4 4 2 4 29 
72 
 
55 2 2 3 4 4 3 4 4 3 1 4 27 
56 2 1 2 5 5 4 4 5 3 2 4 32 
57 2 1 3 5 5 4 4 5 4 2 4 33 
58 1 1 1 5 4 4 4 4 4 2 4 31 
59 1 1 2 5 4 3 4 3 4 1 5 29 




Anexo 04: Datos Generales 
 
Tabla 01: Distribución porcentual de la Edad de las usuarias del 
servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
Edad de las usuarias del servicio de obstetricia 
  
 
           Frecuencia                               Porcentaje 
 
18 a 30 años                            38                                             63,3 
 
31 a 49 años                             22                                             36,7 
 
Total                                         60                                             100 
 
En la tabla 01 se puede observar la distribución por edad de las usuarias del 
servicio de obstetricia con un 63,3% se encuentran usuarias con un promedio de 
edad de 18 a 30 años, mientras que el 36,7% de usuarias se encuentran en un 
rango de edad de 31 a 49. 
 
 
Figura 01: Frecuencia de edad de las 
usuarias del servicio de obstetricia del 
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Anexo 05: Distribución porcentual de tipo de seguro de las usuarias del 
servicio de obstetricia 
 
Tabla 02: Distribución porcentual de tipo de seguro de las usuarias del 
servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
Tipo de seguro de las usuarias del servicio de obstetricia 
  
 
           Frecuencia                               Porcentaje 
 
SIS                                          43                                            71,7 
 
Otro                                         17                                            28,3 
 
Total                                        60                                            100 
 
En la tabla 02 se observa la distribución del tipo de seguro con el que cuentan las 
usuarias del servicio de obstetricia el 71,7% manifestó contar con el seguro 













Figura 02: Frecuencia de tipo de seguro 
de las usuarias del servicio de obstetricia 






























Anexo 06: Distribución porcentual del grado de instrucción de las usuarias del 
servicio de obstetricia 
 
Tabla 03: Distribución porcentual del grado de instrucción de las 
usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 
2018. 
 Grado de instrucción de las usuarias del servicio de obstetricia 
  
 
        Frecuencia                               Porcentaje 
 
Primaria                                  6                                              10,0 
 
Secundaria                            38                                              63,3 
 
Superior                                 16                                              26,7 
 
Total                                       60                                              100 
 
Según la tabla 03 relacionada al grado de instrucción que presentan las usuarias 
del servicio de obstetricia, se observa que en su mayoría con 63,3% de las 
usuarias presentan un nivel de instrucción secundario, el 26,7% un grado de 
instrucción superior y por último con un nivel de instrucción primaria un 10% de 
las usuarias.  
 
Figura 03: Frecuencia del grado de 
































de obstetricia del puesto de salud Fonavi 
IV.    
Anexo 07: Frecuencia de la calidad de atencion de las usuarias del servicio de 




Figura 04: Frecuencia de la calidad de 
atencion de las usuarias del servicio de 
obstetricia del puesto de salud Fonavi IV.    









































Anexo 08: Calidad de atencion según dimensiones de las usuarias del servicio de 
obstetricia según dimensiones del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. 
 
Figura 05: Frecuencia de la calidad de atencion según dimensiones de las 
usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV. 
 
En cuanto a la calidad de atencion de las usuarias del servicio de obstetricia 
según las dimensiones predomina el nivel bueno con un porcentaje de 93,3% a 
66,7%, seguida del nivel regular con porcentajes de 46,7% a 6,7% en cuanto al 
nivel malo no se registraron apreciándose diferencias significativas entre ellas, se 


























revela que el servicio de obstetricia cumple con prestar un buen servicio de salud, 
solución de problemas y confianza en la calidad de atencion. 
 
 
Anexo 09: Frecuencia de la satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia del 




Figura 06: Frecuencia de la satisfacción 
de las usuarias del servicio de obstetricia 



































Anexo 10: Satisfacción de las usuarias del servicio de obstetricia según 




Figura 07: Frecuencia de la satisfacción de las usuarias según dimensiones del 
servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV. 
 
En el presente gráfico se evidencia según las dimensiones de la satisfacción de 
las usuarias que predomina el nivel medio oscilando entre el 86,7% a 58,3%, en 
cuanto al nivel alto se encuentra entre el 41,7% a 11,7%, seguido del nivel bajo 
con 1.7% notándose diferencias significativas entre ambas dimensiones. 
Se observa que el nivel de satisfacción más alto se ubicó en la dimensión Validez 
que está relacionada a la característica del servicio que brinda el obstetra de una 

































Fotografia N° 01: Encuesta a las usuarias del servicio de 












Fotografia N° 02: Encuesta a las usuarias en áreas de 




Fotografia N° 03: Áreas de servicio de obstetricia del 












Fotografia N° 04: Puesto de salud Fonavi IV.  
 
